PATVIRTINTA

VS Terapinio ugdymo centro ,,Aplink*
direktorés 2026 m. rugséjo 2 d.
Isakymu Nr. P-026

VIESOSIOS ISTAIGOS TERAPINIO UGDYMO CENTRO ,,APLINK*
SKUNDU, PRASYMU IR ATSILIEPIMU TEIKIMO IR NAGRINEJIMO
TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

. VieSosios jstaigos Terapinio ugdymo centro ,,Aplink* (toliau — Centras) skundy, praSymy ir
atsiliepimy teikimo ir nagrin¢jimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) reglamentuoja Paslaugy
Gavéjy, jy atstovy, Centro darbuotojy ir kity suinteresuoty asmeny skundy, praSymuy ir atsiliepimy
pateikimo, registravimo, nagriné¢jimo, atsakymy pateikimo bei grjztamojo rysio valdymo tvarka.
. ApraSo tikslas — uztikrinti prieinama, aiSkig ir veiksminga galimybe pateikti skundus, praSymus
ir atsiliepimus bei gauti savalaikj, objektyvy ir pagrista atsakyma.

. Centras uztikrina, kad skundy, praSymy ir atsiliepimy pateikimo buidai biity vieSai prieinami,
suprantami ir lengvai pasiekiami visiems Paslaugy Gavéjams.

. Gauta informacija apie skundus ir atsiliepimus naudojama paslaugy kokybés gerinimui ir veiklos
tobulinimui.

. Aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu, Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymu, Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés
apsaugos jstatymu bei kitais galiojanciais teisés aktais.

. Nagrin¢jant skundus, praSymus ir atsiliepimus vadovaujamasi $iais principais:

6.1. pagarbos asmeniuli ir jo teiséms;

6.2. konfidencialumo ir asmens duomeny apsaugos;

6.3. objektyvumo ir nesaliskumo;

6.4. operatyvumo;

6.5. prieinamumo;

6.6. bendradarbiavimo;

6.7. informavimo ir skaidrumo;

6.8. orientacijos ] paslaugy kokybés gerinima.

II SKYRIUS
SAVOKOS

. Aprase vartojamos sgvokos:

7.1. PraSymas — kreipimasis dé¢l informacijos, paslaugy ar veiksmy atlikimo.
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7.2. Skundas — kreipimasis dél galimai pazeisty teisiy, netinkamai suteikty paslaugy ar veiklos
trakumy.

7.3. Atsiliepimas — nuomoné, pasiiilymas ar pastaba dél Centro veiklos ar paslaugy kokybés.
7.4. Anoniminis kreipimasis — skundas, praSymas ar atsiliepimas be Pareiskéjo tapatybés.

7.5. PareiSkéjas — asmuo, pateikes skunda, praSyma ar atsiliepima.

7.6. Skundy registras — dokumenty valdymo sistemoje fiksuojama skundy, praSymy ir
atsiliepimy apskaita.

III SKYRIUS
SKUNDU, PRASYMU IR ATSILIEPIMU PATEIKIMO TVARKA

Skundai, praSymai ir atsiliepimai gali buti pateikiami:

8.1. Zodziu;

8.2. rastu;

8.3. elektroniniu pastu;

8.4. per Centro interneto svetaing;

8.5. telefonu;

8.6. per e. pristatymo sistema.

Centras uztikrina keliy kanaly prieinamuma, jskaitant galimybe pateikti anoniminj kreipimasi.
Paslaugy Gavejams, kuriems reikalinga pagalba, Centro darbuotojai suteikia pagalbg pateikiant
skunda, praSyma ar atsiliepimga.

Darbuotojai privalo priimti visus kreipimusis pagarbiai, be spaudimo, vertinimo ar ribojimo.
Anoniminiai kreipimaisi nagrin€jami tais atvejais, kai pateikta informacija yra aiski, konkreti, jos
turinys ar forma nepazeidzia etikos ir moralés normuy;

Informacija gali buti naudojama paslaugy kokybés gerinimui arba riziky valdymui.

IV SKYRIUS
SKUNDU IR GRIZTAMOJO RYSIO REGISTRAVIMAS IR NAGRINEJIMAS

Visi skundai, praSymai ir atsiliepimai registruojami Skundy registre.
Uz registravimg atsakingas Centro direktoriaus paskirtas darbuotojas.
Skundus nagrinéja Centro direktorius arba jo jgaliotas asmuo. Esant poreikiui gali biiti sudaroma
vidiné komisija.

Skundai deél Centro vadovo veiklos perduodami steigejui arba kompetentingai institucijai.
Skundai nagrin¢jami objektyviai, jvertinant visas reikSmingas aplinkybes ir, jei reikia, surenkant
papildomg informacija. Jei skundo nagrin¢jimui biitina papildoma informacija, Pareiskéjas gali
biti paprasytas ja pateikti. Per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Centre dienos yra
kreipiamasi | asmenj raStu, prasant pateikti trikstama informacijg ir dokumentus bei praneSama,
kad praSymo ar skundo nagrinéjimas yra stabdomas, iki kol bus pateikta praSymui ar skundui
iSnagrinéti biitina informacija ar dokumentai. Informuojama, kad skundo nagrin¢jimas gali buti
nutrauktas, jeigu asmuo trikkstamy dokumenty ar informacijos nepateiks.
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Priémus prasyma ar skunda asmeniui kreipiantis tiesiogiai raStu, asmens pageidavimu jam
iteikiama kopija su zyma “Gauta”, o jeigu prasSymas ar skundas gautas per E. pristatymo sistema
ar el. paStu — asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo Centre
dienos, naudojant asmens nurodyta kontaktine informacija, iSsiun¢iama pazyma (informacija)
apie priimtus dokumentus.

Atsakymas Pareiskéjui pateikiamas ne véliau kaip per 20 darbo dieny, jei teisés aktai nenustato
kitaip.

. Jeigu praSymo, pasiiilymo ar skundo nagrin¢jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio

suSaukimu ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo prasymo ir visy reikiamy dokumenty gavimo Centre dienos, direktorius ar jo
jgaliotas asmuo turi teis¢ pratesti §j terming. Pratesus nustatyta praSymo nagringjimo terming,
Centras i$siuncia asmeniui prane$ima rastu ir nurodo praSymo nagrin€jimo pratgsimo priezastis.
I praSyma ar skundg atsakoma valstybine kalba.

Atsakymas teikiamas tuo paciu budu, kuriuo gautas kreipimasis, jei nenurodyta kitaip. Jeigu
asmens praSyme ar skunde buvo nurodytas biidas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma,
atsakoma nurodytu budu.

Uztikrinamas konfidencialumas, asmens duomeny apsauga ir informacijos saugumas.

Prasymus ar skundus Centras nagringja ir | juos atsako pagal savo kompetencijg. Jei priimant ar
priémus PareiSkéjo praSyma ar skundg, adresuotg Centrui, paaiskéja, kad praSyme ar skunde
nurodyti klausimai yra priskirtini kity institucijy kompetencijai, praSymga ar skundg Centras ne
veliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Centre dienos persiuncia jj tai
institucijai ar jstaigai nagrinéti pagal jy kompetencija.

Atsakyme ] praSyma ar skunda arba Centro siun¢iamame praneSime apie asmens praSymo ar
skundo nenagrin¢jimo priezastis asmuo informuojamas apie tokio atsakymo ar praneSimo
apskundimo tvarka, vadovaujantis VieSojo administravimo jstatymo 14 straipsniu, nurodant
konkrecios institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biiti paduotas skundas, pavadinimg (-us) ir adresa
(-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos) gali biiti pateiktas skundas.

Skundai ir atsiliepimai periodiSkai analizuojami siekiant tobulinti Centro veiklg ir paslaugy
kokybe.

Skundams paduoti nustatomas 1 ménesio terminas nuo skundziamy veiksmy padarymo ar
skundZiamo sprendimo priémimo. Skundai, paduoti pra¢jus Siam terminui, gali biiti netiriami /
nenagrinéjami.

V SKYRIUS
DARBUOTOJU INFORMAVIMAS IR PRIEINAMUMAS PASLAUGU GAVEJAMS

Su Aprasu visi Centro darbuotojai supazindinami pasiraSytinai.

Darbuotojams organizuojami mokymai apie skundy priémima, reagavima ir etinj bendravima.
Paslaugy Gavéjai su skundy, praSymy ir atsiliepimy teikimo tvarka supazindinami pirmo
kontakto metu.

Informacija apie skundy pateikimo galimybes, jskaitant anoniminj praneSima, vieSai skelbiama



Centro interneto svetainéje.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

29. Sj Aprasa tvirtina, kei¢ia ir papildo Centro direktorius.

30. Aprasas perziiirimas ir atnaujinamas pasikeitus teisés aktams, Centro veiklos organizavimui arba
praktiniams poreikiams.

31. Aprasas viesai skelbiamas Centro interneto svetaingje.



